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Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas 
layanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepercayaan dan kepuasan dan keinginan berkunjung 
ulang sebagai variabel mediasi. Sebanyak 79 kuisioner disebar pada penumpang pada 2 gerbong 
kelas eksekutif. Data selanjutnya dianalisis menggunakan metode deskriptif dan statistik 
inferensial menggunakan alat analisis data software Smart PLS. Hasil analisis yang diperoleh dari 
penelitian ini menunjukkan bahwa untuk pengaruh langsung, kualitas pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan. Kepercayaan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kemudian untuk pengaruh tidak langsung hasilnya 
menunjukkan kepercayaan dan kepuasan memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan secara signifikan. 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas, Kepercayaan, Kepuasan 
Abstract: The purpose of this study is to determine how the influence of service quality on 
customer loyalty with trust and satisfaction and the desire to re-visit as a variable mediation. A 
total of 79 questionnaires were distributed to passengers on 2 executive class cars. Further data 
were analyzed using descriptive and inferential statistics using SmartPLS data analysis software 
tool. The results of the analysis obtained from this study indicate that for direct influence, service 
quality has a positive and significant impact on trust, satisfaction, and customer loyalty. Trust has 
a positive and significant impact on customer loyalty. Satisfaction has a positive and significant 
effect on customer loyalty. Then for indirect influence the results show the confidence and 
satisfaction mediate the influence of service quality to customer loyalty significantly. 





Loyalitas pelanggan sangat berpengaruh kuat pada aktivitas kerja 
perusahaan dan banyak dipertimbangkan oleh perusahaan karena berhubungan 
dengan persaingan. Perusahaan yang mampu mengembangkan dan 
mempertahankan loyalitas pelanggan akan memperoleh kesuksesan jangka 
panjang. Konsep loyalitas merupakan kecenderungan untuk membeli kembali 
produk atau jasa yang diharapankan pelanggan. Loyalitas pelanggan didasarkan 
pada sikap dan perilaku seseorang yang memberikan tanggapan baik untuk 
mengulang pembelian dari perusahaan atau merek yang sama. Pelanggan setia 
dapat membawa beberapa keuntungan bagi perusahaan seperti mengurangi 
pengeluaran pemasaran untuk menarik pelanggan baru, meningkatkan 
profitabilitas perusahaan dan kesetiaan pelangan (Zakaria, 2014).  
Setiap perusahaan jasa atau industri memiliki cara sendiri dalam 
menciptakan loyalitas pelanggannya. Banyak faktor yang mempengaruhi loyalitas 
pelanggan diantaranya kepuasan, ikatan emosi, kepercayaan, kemudahan dan lain 
sebagainya. Dalam penelitian ini penulis memilih kepuasan serta kepercayaan 
sebagai variabel mediasi yang mempengaruhi antara kualitas layanan terhadap 
loyalitas pelanggan. Penelitian mengenai kualitas layanan telah dilakukan oleh 
Liu dan Wang (2017), Kheng., et al (2010), Putra (2013), Iddrisu., et al (2015), 
Basir., et al (2015), Poku., et al (2013), Mahmud., et al (2013), Setiawan dan 
Sayuti (2017) dengan hasil menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Kepercayaan sangat penting guna menjaga loyalitas konsumen terhadap 
produsen. Kepercayaan dapat membangun komitmen antara produsen kepada 
konsumen agar menjadi loyal. Dalam membangun loyalitas pelanggan maka 
perusahaan perlu melakukan upaya untuk meningkatkan kepercayaan pelanggan, 
komitmen pelanggan, dan komunikasi agar pelanggan tidak berpaling ke produk 
lain. Apabila perusahaan tidak kreatif maka akan menyebabkan kebosanan dan 
berimbas pada membeloknya pelanggan ke produk lain. 
Suprapti (2010), menyatakan kepuasan pelanggan merupakan sikap 
keseluruhan yang diperlihatkan oleh pelanggan terhadap suatu produk setelah 
menggunakan atau mengkonsumsi produk itu. Dilihat dari perspektif manajerial, 
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mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan merupakan hal yang 
sangat penting. Dalam menentukan kepuasan pelanggan ada lima faktor yang 
harus diperhatikan oleh perusahaan (Lupiyoadi, 2001) antara lain : Kualitas 
produk, kualitas pelayanan atau jasa, emosi, harga, biaya. Kepuasan pelanggan ini 
sangat tergantung pada persepsi dan harapan pelanggan itu sendiri. Penelitian 
mengenai kepuasan telah dilakukan oleh Srivastava (2015), Ahmed., et al (2014), 
Bricci., et al (2016), Mohsan., et al (2011), Odunlami dan Matthew (2015), Awan 
dan Rehman (2014) dengan hasil kepuasan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas. 
Kualitas pelayanan menjadi salah satu aspek yang menjadi pertimbangan 
pelanggan untuk memilih produk yang diinginkan. kualitas pelayanan merupakan 
totalitas dari bentuk karakteristik barang dan jasa yang menunjukkan 
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan, baik yang nampak jelas 
maupun yang tersembunyi. Bagi perusahaan yang bergerak di sektor jasa, 
pemberian pelayanan yang berkualitas pada pelanggan merupakan hal mutlak 
yang harus dilakukan apabila perusahaan ingin mencapai keberhasilan (Kotler, 
2006). Kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan 
kenyataan para pelanggan atas layanan yang mereka terima. Penelitian mengenai 
kualitas pelayanan telah dilakukan oleh Unidha (2017), Ahranjani (2015), Nejad., 
et al (2014), Hidayat., et al (2015), Lee dan Moghavvemi (2015), Setiawan dan 
Sayuti (2017), Laura (2016), Sarwar., et al (2012), dengan hasil penelitian 
menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepercayaan pelanggan. 
Loyalitas pelanggan dipandang memerlukan pelanggan yang benar-benar 
setia dengan produk dan pelayanan yang telah diberikan oleh perusahaan. 
Perusahaan yang kurang dalam menjaga loyalitas pelanggan dapat dilihat dari 
banyaknya perusahaan yang hanya sekedar meningkatkan profit atau keuntungan 
tanpa memandang kualitas dan pelayanan yang seharusnya diberikan kepada 
pelanggan. Loyalitas pelanggan tersebut dibentuk dengan melihat pengaruh dari 
kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan 
harus memiliki bukti langsung, kinerja, daya tanggap, kehandalan, jaminan, 
kualitas yang dirasakan pelanggan dan kepedulian/empati. 
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Berdasarkan penjelasan latar belakang tersebut peneliti ingin mengetahui 
Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepercayaan 
Dan Kepuasan Sebagai Variabel Mediasi (Studi Pada Pelanggan Kereta Api 
Malioboro) sehingga dapat mendeskripsikan persepsi konsumen dan menguji 
pengaruh kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan, kepercayaan dan kepuasan pada 
pelanggan kereta api tersebut. 
TINJAUAN PUSTAKA 
1. Loyalitas Pelanggan 
Oliver (1999) mendefinisikan loyalitas sebagai komitmen yang sangat kuat 
untuk membeli kembali atau mengganti kembali produk atau layanan pilihan 
secara konsisten di masa depan, sehingga menyebabkan pembelian merek atau 
merek yang berulang-ulang.  
2. Kualitas Pelayanan 
Kualitas  menurut  Kotler  dan  Keller  (2012) adalah keseluruhan corak 
dan karakteristik dari sebuah produk atau jasa yang menunjang kemampuan untuk 
memuaskan pelanggan baik secara langsung  maupun tidak langsung. Juran 
mendefinisikan kualitas sebagai kecocokan untuk pemakaian (fitnes for use), 
Crosby mendefinisi kualitas yaitu menekankan orientasi pemenuhan harapan 
pelanggan, perhatiannya pada transformasi kualitas. Ia mengemukakan 
pentingnya melibatkan setiap orang dalam proses, yaitu dengan jalan menekankan 
kesesuian individual terhadap persyaratan (top down). Deming mengungkapkan 
strategi pemenuhan kualitas pelayanan berdasarkan pada alat-alat statistik. 
Bersifat bottom-up dengan memberdayakan karyawan untuk memecahkan 
masalah. Penekanan utama strategi ini adalah perbaikan dan pengukuran kualitas 
secara terus-menerus. (Tjiptono, 1997). 
3. Kepercayaan Pelanggan 
Lau dan Lee (1999) mendefinisikan kepercayaan sebagai kesediaan 
(willingness) seseorang untuk menggantungkan dirinya pada pihak lain dengan 
resiko tertentu. Barnes (2003) kepercayaan adalah keyakinan bahwa seseorang 
akan menemukan apa yang ia inginkan pada diri orang lain, dan bukan apa yang 
ia takutkan. Kepercayaan melibatkan kesediaan seseorang untuk bertingkah laku 
tertentu karena keyakinan bahwa partnernya akan memberikan kepuasan yang ia 
 5 
 
harapkan dan suatu harapan yang umumnya dimiliki seseorang bahwa kata, janji, 
atau pernyataan orang lain dapat dipercaya. 
4. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil 
dari perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan yang 
diharapkannya. (Kotler dan Keller, 2012). Menurut Lovelock dan Wirtz (2011) 
kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang 
didapatkan. Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan 
produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan 
pelanggan berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi pelanggan. 
Kepuasan pelanggan dapat diciptakan melalui kualitas, pelayanan dan nilai. Kunci 
untuk menghasikan kesetian pelanggan adalah memberikan nilai pelanggan yang 
tinggi. 
5. Hubungan Antar Variabel 
Berikut dasar untuk mengembangkan kerangka konseptual penelitian 
dengan menentukan hubungan antar variabel yang akan membentuk hipotesis 
yang akan dijabarkan sebagai berikut: 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan 
Kualitas pelayanan berpengaruh postif dan signifikan terhadap 
kepercayaan pelanggan, hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Unidha (2017), Ahranjani (2015) pada usaha ritel, Nejad., et al (2014), Hidayat., 
et al, Lee dan Moghavvemi (2015) pada sektor perbankan, Setiawan dan Sayuti 
(2017) pada agensi travel, Laura (2016) pada sektor kesehatan, Sarwar., et al 
(2012) pada sektor perdagangan. 
2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Kualitas pelayanan berpengaruh  positif dan signifakan terhadap kepuasan, 
hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Rahhal (2015), Agyapong 
(2011) pada industri telekomunikasi, Sachro dan Pudjiastuti (2013) pada industri 
transportasi, Jamaluddin dan Ruswanti (2017) pada pelayanan rumah sakit, Bucak 
(2014) pada sektor perhotelan, Selvakumar (2015), Asadpoor dan Abolfazli 




3. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan 
Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas, hal ini 
sesuai dengan penelitian dari: Hayati (2011) pada industri telekomunikasi, 
Upamannyu., et al (2015), Hasan., et al (2014) pada sektor perbankan, Utami 
(2015) pada studi literatur, Chinomona dan Dubihlela (2014) pada pertokoan, 
Brilliant dan Achyar (2013) pada pelanggan toko online.  
4. Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan 
Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas, hal ini 
sesuai dengan peneitian: Srivastava (2015) melalui studi literatur, Ahmed., et al 
(2014) survey pada pelanggan toko elektronik, Gull dan Bricci., et al (2016) pada 
sektor distribusi, Mohsan., et al (2011), Odunlami dan Matthew (2015) pada 
sektor perbankan, Awan dan Rehman (2014) survey pada pelanggan menengah. 
5. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 
Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas, 
Hal ini sesuai dengan penelitian Liu dan Wang (2017) pada industri finansial, 
Kheng., et al (2010), Putra (2013) pada sektor perbankan, Iddrisu., et al (2015) 
pada industri seluler, Basir., et al (2015) pada sektor transportasi laut, Poku., et al 
(2013) pada layanan hotel, Mahmud., et al (2013) pada layanan industri 
penerbangan komersial. 
6. Pengaruh Mediasi Kepercayaan terhadap Kualitas Pelayanan dan Loyalitas 
Pelanggan 
Kepercayaan memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 
secara positif dan signifikan, hal ini sesuai dengan penelitian Madjid (2013) pada 
sektor perbankan, Patawayati.,et al (2013) pada layanan publik kesehatan, 
Valenzuela dan Parraga (2006) pada sektor perhotelan, Shpetim (2012) pada 
sektor ritel. 
7. Pengaruh Mediasi Kepuasan terhadap Kualitas Pelayanan dan Loyalitas 
Pelanggan 
Kepuasan memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
secara positif dan signifikan, hal ini sesuai dengan penelitian Krey.,et al (2014), 
Anand dan Selvaraj (2012), Osman., et al (2016) pada sektor perbankan, 
Jahanshahi (2011) pada konsumen mobil lokal. 
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6. Kerangka Pemikiran 
 
7. Hipotesis Penelitian 
H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan. 
H2 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan. 
H3 : Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. 
H4 : Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
H5 : Kepercayaan memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan secara signifikan. 
H6: Kepuasan memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan secara signifikan. 
H7 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan 
METODE PENELITIAN 
Berdasarkan tujuan penelitian maka penelitian ini menggunakan jenis 
penelitian eksplanatory. Pendekatan dalam penelitian ini adalah pendekatan 
kuantitatif. Penelitian ini dilaksanakan Pada Pelanggan Kereta Api Malioboro. 
Hal tersebut dilakukan karena di tempat tersebut menjual jasa layanan publik yang 





















Dalam penelitian ini terdapat variabel bebas (independent variable) 
variabel mediasi (mediating variable) dan variabel terikat (dependent variable). 
Adapun variabel-variabel tersebut : 
1) Variabel bebas  : Kualitas Pelayanan (X)      
2) Variabel terikat  : Loyalitas Pelanggan (Y) 
3) Variabel Mediasi   : Kepercayaan (Z1), Kepuasan (Z2)                                                
Instrumen yang dipakai dalam penelitian ini adalah kuesioner, yang 
disusun dalam bentuk kalimat pernyataan. Untuk itu digunakan skala ordinal 
untuk mengukurnya. Populasi dari penelitian ini adalah semua orang yang 
menggunakan jasa kereta api malioboro dalam satu hari dengan rata-rata 
penumpang 500-600 per hari. Dalam penelitian ini sampel yang digunakan 
sebanyak 79 responden, jadi sampel tersebut sudah memenuhi syarat kenormalan 
di dalam suatu penelitian.Karena populasi yang relatif kecil, maka teknik sampel 
yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan sampling acak. 
Dalam penelitian ini teknik analisis deskriptif digunakan untuk 
mendeskripsikan kualitas layanan, loyalitas pelanggan, kepercayaan dan 
kepuasan. Untuk itu digunakan statistik deskriptif dengan mencari rata-rata hitung 
(mean), standar deviasi variannya. Data deskriptif menampilkan gambaran umum 
mengenai jawaban responden atas pertanyaan atau pernyataan yang terdapat 
dalam kuesioner. 
Kemudian untuk statistik inferensial menggunakan metode Partial Least 
Square (PLS). PLS dapat digunakan pada setiap jenis skala data (nominal, ordinal, 
interval dan rasio). PLS juga di gunakan untuk mengukur hubungan setiap 
indikator dengan konstruknya. Selain itu PLS juga dapat digunakan untuk tujuan 
konfirmasi, seperti pengujian hipotesis dan tujuan eksplorasi. Tetapi PLS lebih 
mengutamakan sebagai eksplorasi daripada konfirmasi. Tujuan utama dari PLS 
adalah untuk menjelaskan hubungan antar konstruk dan menekankan pengertian 
tentang nilai hubungan tersebut.  Dalam hal ini, hal yang terpenting yang harus 
diperhatikan adalah keharusan adanya teori yang memberikan asumsi 
menggambarkan model, pemilihan variabel, pendekatan analisis dan intepretasi 
hasil. Untuk model yang komplek dengan ukuran sampel yang relatif kecil antara 
30 sampai dengan 100 responden (Ghozali, 2013). 
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Analisis data menggunakan PLS setidaknya harus melalui lima (5) proses 
tahapan sebagai berikut:  
1. Outer model (Model Pengukuran)  
Model ini menspesifikasi hubungan antar variabel laten dengan indikator-
indikatornya. atau dapat dikatakan bahwa outer model mendefinisikan bagaimana 
setiap indikator berhubungan dengan variabel latennya. 
2. Inner Model (Model struktural).  
Uji pada model struktural dilakukan untuk menguji hubungan antara 
konstruk laten. 
3. Membuat diagram Jalur  
Membuat diagram jalur yang menjelaskan pola hubungan antara variabel 
laten dengan indikatornya.   
4. Uji Hipotesis 
Uji hipotesis dilakukan dengan melihat nilai path coeficient, yang 
menunjukan koefisien parameter dan nilai t-statistik. Signifikasi parameter yang 
diestimasi memberikan informasi mengenai hubungan antara variabel-variabel 
penelitian kemudian membandingkan nilai t-statistik dengan nilai t-tabel 
signifikansi pada 5% atau nilai t-hitung lebih besar dari t-tabel 1,96. 
5. Uji Mediasi 
Pengujian mediasi menggunakan Sobel test atau uji Sobel karena dalam 
penelitian ini menggunakan dua variabel mediasi. Untuk menguji pengaruh tidak 
langsung (pengaruh mediasi) digunakan kriteria sebagai berikut: Pengujian 
pengaruh tidak langsung, sama halnya dengan pengujian pengaruh langsung, 
variabel akan berpengaruh signifikan apabila hasil dari T-Statistics > T-Tabel 
(=1,960), dengan P-values (P) < 0,05. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
Model dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
 
A. Analisis Outer Model 
1. Evaluasi Convergent Validity 
Convergent validity untuk menguji derajad validitas konvergen dimana 
suatu instrumen ukur suatu program dioperasionalkan pada program yang lain, 
kerena secara teoritis seharusnya ada kesamaan/similiar (konfergensi). Nilai batas 






Outer Loading Keterangan 
Kualitas Layanan 
X.1 0.593 Valid 
X.2 0.787 Valid 
X.3 0.389 Tidak Valid 
X.4 0.732 Valid 
X.5 0.865 Valid 
X.6 0.706 Valid 
X.7 0.517 Valid 
X.8 0.864 Valid 
X.9 0.697 Valid 
X.10 0.604 Valid 
Kepercayaan 
Z1.1 0.839 Valid 







Outer Loading Keterangan 
Z1.3 0.880 Valid 
Z1.4 0.672 Valid 
Z1.5 0.781 Valid 
Z1.6 0.744 Valid 
Z1.7 0.653 Valid 
Kepuasan 
Z2.1 0.710 Valid 
Z2.2 0.721 Valid 
Z2.3 0.669 Valid 
Z2.4 0.870 Valid 
Z2.5 0.821 Valid 
Z2.6 0.735 Valid 
Z2.7 0.747 Valid 
Z2.8 0.853 Valid 
Z2.9 0.851 Valid 
Z2.10 0.596 Valid 
Loyalitas 
Y.1 0.808 Valid 
Y.2 0.839 Valid 
Y.3 0.805 Valid 
Y.4 0.620 Valid 
Y.5 0.703 Valid 
Y.6 0.817 Valid 
Y.7 0.791 Valid 
Y.8 0.779 Valid 
Hasil pengolahan dengan menggunakan Smart PLS menunjukkan nilai 
outer model atau korelasi antara konstruk dengan variabel memenuhi convergen 
validity menunjukkan satu indikator yaitu X3 tidak memenuhi syarat memiliki 
nilai loading factor di bawah 0,50 sehingga indikator tersebut akan dibuang. 
2. Discriminant Validity   
Model mempunyai discriminant validity yang baik jika setiap nilai loading 
dari setiap indikator dari sebuah variabel laten memiliki nilai loading yang paling 
besar dengan nilai loading lain terhadap variabel laten lainnya. Hasil pengujian 




Tabel 4.1 Cross Loading 
Konstruk/Variabel 
Laten 




X.1 0.150 0.512  0.586 0.313 
X.2 0.355 0.442  0.790  0.560 
X.4 0.453  0.527  0.726  0.450 
X.5 0.465  0.595  0.864  0.572 
X.6 0.364  0.461  0.700  0.414 
X.7 0.399 0.187  0.530  0.356 
X.8 0.611 0.563  0.875  0.670 
X.9 0.536 0.250  0.586  0.481 
X.10 0.654 0.489  0.786  0.578 
Kepercayaan 
Z1.1 0.839  0.391 0.654  0.533 
Z1.2  0.812 0.420 0.618  0.517 
Z1.3  0.880 0.320 0.587  0.488 
Z1.4  0.673 0.333  0.249 0.308 
Z1.5  0.782 0.558  0.470 0.583 
Z1.6  0.744 0.415  0.388 0.570 
Z1.7 0.653 0.344 0.264 0.394 
Kepuasan 
Z2.1  0.436 0.710  0.464  0.473 
Z2.2 0.381 0.721 0.488 0.455 
Z2.3 0.229 0.669 0.236 0.455 
Z2.4 0.437 0.870 0.563 0.588 
Z2.5 0.376 0.821 0.449 0.506 
Z2.6 0.418 0.735 0.508 0.503 
Z2.7 0.409 0.748 0.576 0.438 
Z2.8 0.404 0.853 0.545 0.505 
Z2.9 0.484 0.851 0.525 0.530 
Z2.10 0.286 0.596 0.326 0.232 





Indikator Kepercayaan Kepuasan Kualitas 
Layanan 
Loyalitas 
Y.2 0.518 0.503 0.583 0.839 
Y.3 0.482 0.473 0.566 0.805 
Y.4 0.552 0.502 0.608 0.621 
Y.5 0.453 0.483 0.497 0.704 
Y.6 0.490 0.463 0.553 0.816 
Y.7 0.485 0.504 0.507 0.792 
Y.8 0.475 0.518 0.387 0.779 
Sumber : Data diolah Tahun 2018 









Kualitas Layanan (X) 0.527 0.907 0.882 
Kepercayaan (Z1) 0.597 0.911 0.887 
Kepuasan (Z2) 0.581 0.932 0.918 
Loyalitas (Y) 0.598 0.922 0.902 
   
Dapat disimpulkan bahwa semua konstruk memenuhi kriteria reliabel. Hal 
ini ditunjukkan dengan nilai composite reliability di atas 0,70; AVE diatas 0,50 
dan Cronbach Alpha diatas 0,60 sebagaimana kriteria yang direkomendasikan. 
B. Analisi Inner Model 
1. Goodnes of Fit Inner Model 
Uji pada model struktural dilakukan untuk menguji hubungan antara 
konstruk laten. Ada beberapa uji untuk model struktural yaitu : 
1. Q-Square predictive relevance  
Pengujian inner model atau model struktural dilakukan untuk melihat 
hubungan antara konstruk, nilai signifikansi dan R-square dari model penelitian. 
Model struktural dievaluasi dengan menggunakan R-square untuk konstruk 
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dependen uji t serta signifikansi dari koefisien parameter jalur struktural. Berikut 
hasil uji R-square: 
Tabel R-square 
 R-square 
Kepercayaan (Z1) 0.399 
Kepuasan (Z2) 0.396 
Loyalitas (Y) 0.586 
Sumber : Data diolah Tahun 2017 
Menunjukkan nilai R-square untuk variabel kepercayaan diperoleh sebesar 
0.399, varabel kepuasan 0.396, variabel loyalitas 0.586. Hasil ini menunjukkan 
bahwa 39,9% varabel kepercayaan dipengaruhi oleh variabel kualitas layanan, 
sedangkan 60,1% dipengaruhi faktor lain. 39,6% varabel kepuasan juga 
dipengaruhi variabel loyalitas layanan, sedangkan 60,4% dipengaruhi faktor lain. 
58,6% variabel loyalitas dipengaruhi oleh variabel kualitas layanan, kepercayaan 
dan kepuasan, sedangkan 41,4% dipengaruhi oleh faktor lain. 
2. Koefisien Determinasi Total (Q Square) 
Pengujian model struktural  (inner model) lainnya dapat menggunakan 
koefisien determinasi total (Q2) yang menunjukkan model struktural yang 
terbentuk mampu mewakili data yang ada. Hasil perhitungan koefisien 
determinasi total (Q2) adalah sebagai berikut: 
Q2 = 1 – (1 – R1
2) x (1 – R2
2) x (1-R3
2 ) 
Q2 = 1 – (1 – 0.399) x (1 – 0.396) x (1-0.586) 
Q2 = 0.845 
Berdasarkan perhitungan tersebut didapatkan nilai koefisien determinasi 
total sebesar 0.845 artinya bahwa model struktural yang terbentuk mampu 
menjelaskan sekitar 84,5% variansi data penelitian. Atau dapat dikatakan pula 
bahwa tingkat keakuratan model PLS adalah sebesar 25,5%. 
C. Uji Kausalitas 
Uji kausalitas dilakukan untuk menganalisis kekuatan pengaruh antar 
konstruk baik pengaruh yang langsung dan tidak langsung. Efek langsung (direct 
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effect) tidak lain adalah koefisien dari semua garis koefisien dengan anak panah 
satu ujung. Efek tidak langsung (indirect effect) adalah efek yang muncul melalui 
sebuah variabel antara. 
Dari analisis yang dilakukan menunjukkan adanya pengaruh langsung dan 
pengaruh tidak langsung pada pengaruh antar variabel. 
a. Pengaruh Langsung 
Setiap variabel akan berpengaruh signifikan apabila hasil dari T-Statistics 
> T-Tabel (=1,960) dengan P-values (P) < 0,05. Berikut hasil analisis pengaruh 
langsung variabel. 


















Kualitas Layanan (X) -> Kepercayaan (Z1) 0.632 0.662 0.080 7.924 0.000 
Kualitas Layanan (X) -> Kepuasan (Z2) 0.629 0.660 0.114 5.499 0.000 
Kepercayaan (Z1) -> Loyalitas (Y) 0.289 0.295 0.088 3.302 0.001 
Kepuasan (Z2) -> Loyalitas (Y) 0.260 0.271 0.091 2.855 0.004 
Kualitas Layanan (X) -> Loyalitas (Y) 0.344 0.328 0.118 2.915 0.004 
Sumber: Data Penelitian Diolah (2018) 
Interpretasi hasil pengaruh langsung antar variabel diketahui terdapat dua 
pengujian, yang dijabarkan sebagai berikut: 
1. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. 
2. Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. 
3. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan. 
4. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. 
5. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. 
b. Pengaruh Tidak Langsung  
Pengujian pengaruh tidak langsung, sama halnya dengan pengujian 
pengaruh langsung, variabel akan berpengaruh signifikan apabila hasil dari T-
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Statistics > T-Tabel (=1,960), dengan P-values (P) < 0,05. Berikut hasil analisis 
pengaruh tidak langsung variabel. 














Kualitas -> Kepercayaan -
>  Loyalitas 
0.346 0.0602 3.032 3.032 0.0024 
Kualitas -> Kepuasan -> 
Loyalitas 
0.346 0.0644 2.537 2.537 0.0111 
Sumber: Data Penelitian Diolah (2018) 
Interpretasi hasil pengaruh tidak langsung antar variabel diketahui terdapat 
dua pengujian, yang dijabarkan sebagai berikut: 
1. Kualitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas melalui 
kepercayaan. 
2. Kualitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas melalui 
kepuasan. 
PEMBAHASAN 
Pembahasan hasil distribusi frekuensi untuk kualitas layanan pada kereta 
api Malioboro ekspres masuk dalam kategori baik dengan rata-rata terkecil adalah 
indikator Friendly yaitu keramahan karyawan dalam meyakinkan konsumen 
sedangkan untuk rata-rata tertinggi adalah Responsive  yaitu cepat atau tanggap. 
Variabel kepercayaan masuk dalam kategori percaya terhadap kereta api 
Malioboro ekspres dengan rata-rata terendah adalah Willingness to depend  yaitu 
kesediaan konsumen untuk bergantung kepada penjual berupa penerimaan resiko 
atau konsekuensi negatif yang mungkin terjadi dan rata-rata tertinggi adalah 




Variabel kepuasan masuk dalam kategori puas dengan rata-rata terendah 
adalah Produk Quality yaitu mutu dari semua komponen yang membentuk produk 
sehingga memiliki nilai tambah. Indikator tertinggi yaitu Courtesy yaitu 
keramahan dan kesopanan oleh karyawan. Variabel loyalitas masuk dalam 
kategori loyal dengan rata terendah adalah Recommend yaitu merekomendasikan 
penyedia jasa kepada orang lain. Rata-rata tertinggi adalah Better Than 
Competitor yaitu produk atau jasa yang ditawarkan lebih unggul dari jasa sejenis 
lain. pengujian hipotesis penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan. 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, terkait hubungan kualitas layanan 
terhadap kepercayaan hasilnya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan. Sehingga dapat 
dikatakan bahwa hipotesis dalam penelitian ini diterima.  Hasil pengujian tersebut 
memperkuat penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Liu dan Wang (2017), 
Kheng., et al (2010), Putra (2013), Iddrisu., et al (2015), Unidha (2017),  
Ahranjani (2015), Nejad., et al (2014), Hidayat., et al (2015), Lee dan 
Moghavvemi (2015), Laura (2016), dan terakhir Sarwar., et al (2012). 
Pernyataan tersebut dapat dibuktikan dengan melihat hasil distribusi 
frekuensi jawaban responden terhadap variabel kualitas pelayanan, disitu secara 
keseluruhan pelanggan kereta api malioboro ekspres menilai kualitas pelayanan 
sudah baik, itulah mengapa pada hasil distribusi frekuensi jawaban responden 
terhadap variabel kepercayaan, pelanggan kereta api Malioboro ekspres pun 
memberikan kepercayaan yang baik pada kereta api Malioboro ekspres. Itulah 
bukti bahwa adanya hubungan yang positif antara kualitas pelayanan terhadap 
kepercayaan. Karena kualitas pelayanan kereta api Malioboro ekspres dinilai baik 
oleh pelanggan, maka pelanggan pun memberikan kepercayaan yang baik pada 
kereta api Malioboro ekspres. 
2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan. 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, terkait hubungan kualitas layanan 
terhadap kepuasan hasilnya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan. Hasil pengujian tersebut memperkuat 
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Rahhal (2015), Agyapong (2011), 
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Sachro dan Pudjiastuti (2013), Jamaluddin dan Ruswanti (2017), Tefera dan 
Govender (2017), Bucak (2014), Selvakumar (2015), dan terakhir penelitian oleh 
Asadpoor dan Abolfazli (2017). 
Pernyataan tersebut dapat dibuktikan dengan melihat hasil distribusi 
frekuensi jawaban responden terhadap variabel kualitas pelayanan, disitu secara 
keseluruhan penumpang kereta api Malioboro ekspres menilai kualitas pelayanan 
sudah baik, itulah mengapa pada hasil distribusi frekuensi jawaban responden 
terhadap variabel kepuasan, penumpang kereta api pun menyatakan puas pada 
kereta api Malioboro ekspres. Itulah bukti bahwa adanya hubungan yang positif 
antara kualitas pelayanan terhadap kepercayaan. Karena kualitas pelayanan kereta 
api  Malioboro  ekspres dinilai baik oleh pelanggan, maka pelanggan pun 
menyatakan puas pada kereta api Malioboro ekspres. 
3. Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, terkait hubungan kepercayaan 
terhadap loyalitas hasilnya menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas. Hasil pengujian tersebut memperkuat penelitian 
terdahulu yang dilakukan oleh Hayati (2011) yang melakukan penelitian pada 
industri telekomunikasi, Upamannyu., et al (2015), dan Hasan., et al (2014) yang 
melakukan penelitian pada sektor perbankan, Utami (2015), Chinomona dan 
Dubihlela (2014) yang melakukan penelitian pada pertokoan, Brilliant dan Achyar 
(2013) melakukan penelitian pada pelanggan toko online. 
Pernyataan tersebut dapat dibuktikan dengan melihat hasil distribusi 
frekuensi jawaban responden terhadap variabel kepercayaan, disitu secara 
keseluruhan pelanggan kereta api menyatakan percaya pada kereta api Malioboro 
ekspres, itulah mengapa pada hasil distribusi frekuensi jawaban responden 
terhadap variabel loyalitas, pelanggan kereta api pun menyatakan loyal pada 
kereta api Malioboro ekspres. Itulah bukti bahwa adanya hubungan yang positif 
antara kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas. Karena pelanggan percaya pada 
pelayanan kereta api Malioboro ekspres maka pelanggan pun menyatakan loyal 
pada kereta api Malioboro ekspres tersebut. 
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4. Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas. 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, terkait hubungan kepuasan terhadap 
loyalitas hasilnya menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas. Hasil pengujian tersebut memperkuat penelitian 
terdahulu yang dilakukan oleh Srivastava (2015), Ahmed., et al (2014), Bricci., et 
al (2016), Mohsan., et al (2011), Odunlami dan Matthew (2015), serta panelitian 
Awan dan Rehman (2014). Keseluruhan penelitian yang telah dilakukan tersebut 
membuktikan bahwa kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. 
Pernyataan tersebut dapat dibuktikan dengan melihat hasil distribusi 
frekuensi jawaban responden terhadap variabel kepuasan, disitu secara 
keseluruhan pelanggan kereta api menyatakan puas pada kereta api Malioboro 
ekspres, itulah mengapa pada hasil distribusi frekuensi jawaban responden 
terhadap variabel loyalitas, penumpang kereta api pun menyatakan loyal pada 
kereta api Malioboro ekspres. Itulah bukti bahwa adanya hubungan yang positif 
antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas. Karena pelanggan puas pada 
pelayanan kereta api Malioboro ekspres maka pelanggan pun menyatakan loyal 
pada kereta api Malioboro ekspres tersebut. 
5. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas. 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, terkait hubungan kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas hasilnya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas. Hasil pengujian tersebut memperkuat 
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Basir., et al (2015) pada sektor 
transportasi laut, Poku., et al (2013) pada pelayanan hotel, Mahmud., et al (2013) 
pada pelayanan industri penerbangan komersial, dan terakhir penelitian Setiawan 
dan Sayuti (2017) pada perusahaan agensi travel. Keseluruhan penelitian yang 
telah dilakukan tersebut membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Dari hasil pengujian hipotesis tampak pula adanya hubungan yang positif 
antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas, hubungan yang positif tersebut 
memiliki arti bahwa semakin baik kualitas pelayanan, maka akan semakin tinggi 
pula loyalitas pelanggan kereta api Malioboro ekspres.  
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Pernyataan tersebut dapat dibuktikan dengan melihat hasil distribusi 
frekuensi jawaban responden terhadap variabel kualitas pelayanan, disitu secara 
keseluruhan pelanggan kereta api menyatakan kualitas pelayanan kereta api 
Malioboro ekspres baik, itulah mengapa pada hasil distribusi frekuensi jawaban 
responden terhadap variabel loyalitas, pelanggan kereta api pun menyatakan loyal 
pada kereta api Malioboro ekspres. Itulah bukti bahwa adanya hubungan yang 
positif antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas. Karena kualitas pelayanan 
kereta api Malioboro ekspres dinilai baik oleh penumpang maka pelanggan pun 
menyatakan loyal pada kereta api Malioboro ekspres. 
6. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas dengan kepercayaan 
sebagai variabel mediasi. 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pengaruh tidak langsung antar 
variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas dengan kepercayaan sebagai 
variabel mediasi, diperoleh hasil yang menunjukkan bahwa variabel kepercayaan 
sukses memediasi hubungan antara variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas. 
Artinya adalah semakin baik kualitas pelayanan maka akan menungkatkan 
loyalitas pelanggan secara signifikan melalui kepercayaan yang dirasakan 
pelanggan. Terciptanya loyalitas pelanggan tidak hanya pengaruh langsung dari 
baiknya kualitas pelayanan, melainkan juga karena adanya kepercayaan dari 
pelanggan. Hasil pengujian tersebut memperkuat penelitian terdahulu yang 
dilakukan oleh Madjid (2013), Patawayati.,et al (2013), Valenzuela dan Parraga 
(2006), dan terakhir penelitian Shpetim (2012). 
Berdasarkan hasil temuan tersebut kereta api malioboro ekspres dapat 
melihat bahwa untuk menciptakan loyalitas dari pelanggan kereta api, maka kereta 
api Malioboro ekspres harus dapat menjaga kualitas pelayanannya, utamanya agar 
pelanggan percaya, karena terbukti bahwa dari adanya kepercayaan tersebut 
pelanggan kereta api Malioboro ekspres kemudian menjadi loyal. 
7. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagai 
variabel mediasi. 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pengaruh tidak langsung antar 
variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel 
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mediasi, diperoleh hasil yang menunjukkan bahwa variabel kepuasan sukses 
memediasi hubungan antara variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas. 
Secara keseluruhan hal ini berarti, semakin baik kualitas pelayanan maka 
akan meningkatkan loyalitas pelanggan secara signifikan melalui kepuasan yang 
dirasakan pelanggan. Terciptanya loyalitas pelanggan tidak hanya pengaruh 
langsung dari baiknya kualitas pelayanan, melainkan juga karena adanya 
kepuasan yang dirasakan pelanggan. Hasil pengujian tersebut memperkuat 
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Krey.,et al (2014), Anand dan Selvaraj 
(2012), Osman., et al (2016), dan Jahanshahi (2011).   
Berdasarkan hasil temuan tersebut pihak kereta api Malioboro ekspres 
dapat mengetahui bahwa untuk menciptakan pelanggan yang loyal, terlebih 
dahulu pihak kereta api Malioboro ekspres harus mampu membuat pelanggan 
tersebut puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan. Karena terbukti bahwa 
dari adanya kepuasan pelanggan kereta api terhadap kualitas pelayanan, pada 
akhirnya pelanggan tersebut akan menjadi loyal. 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Pelanggan menyatakan kualitas pelayanan kereta api Marioboro baik, 
pelanggan menyatakan percaya pada kereta api malioboro ekspres, pelanggan 
menyatakan puas pada kereta api malioboro ekspres, dan terakhir pelanggan 
menyatakan loyal pada kereta api malioboro ekspres. 
2. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan. 
Artinya, semakin baik kualitas pelayanan kereta api malioboro ekspres maka 
semakin tinggi kepercayaan penumpang kereta api malioboro ekspres. 
3. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. 
Artinya, semakin baik kualitas pelayanan kereta api malioboro ekspres maka 
semakin tinggi kepuasan pelanggan kereta api malioboro ekspres. 
4. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Artinya, semakin penumpang percaya pada kereta api malioboro ekspres maka 
semakin loyal pelanggan pada kereta api malioboro ekspres. 
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5. Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Artinya, semakin tinggi kepuasan yang dirasakan pelanggan kereta api 
malioboro ekspres maka semakin loyal pelanggan tersebut pada kereta api 
malioboro ekspres. 
6. Kepercayaan mampu (sukses) memediasi pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan. Artinya semakin baik kualitas pelayanan maka 
akan menungkatkan loyalitas pelanggan secara signifikan melalui kepercayaan 
yang dirasakan pelanggan. 
7. Kepuasan mampu (sukses) memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan. Artinya semakin baik kualitas pelayanan maka akan 
meningkatkan loyalitas pelanggan secara signifikan melalui kepuasan yang 
dirasakan pelanggan. 
8. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Artinya semakin baik kualitas pelayanan, maka akan semakin tinggi 
pula loyalitas pelanggan kereta api malioboro ekspres. 
Saran 
Berdasarkan kesimpulan dari penelitian ini maka disarankan sebagai berikut: 
1. Kualitas pelayanan kereta api malioboro ekspres baik, pelanggan percaya pada 
kereta api malioboro ekspres, pelanggan puas pada kereta api malioboro 
ekspres, dan terakhir pelanggan menyatakan loyal pada kereta api malioboro 
ekspres. Sebaiknya dipertahankan atau bahkan ditingkatkan. 
2. Kualitas pelayanan kereta api malioboro ekspres ditingkatkan agar semakin 
tinggi kepercayaan pelanggan kereta api malioboro ekspres. 
3. Kualitas pelayanan kereta api malioboro ekspres ditingkatkan agar semakin 
tinggi kepuasan pelanggan kereta api malioboro ekspres. 
4. Kereta api malioboro ekspres harus mampu membuat pelanggan percaya agar 
semakin loyal pelanggan  tersebut pada kereta api malioboro ekspres. 
5. Kereta api malioboro ekspres harus mampu membuat pelanggan puas agar 
semakin loyal pelanggan tersebut pada kereta api malioboro ekspres. 
6. Kepercayaan mampu (sukses) memediasi pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan. Temuan Temuan ini dapat dijadikan koreksi bagi 
pihak kereta api. Untuk mendapatkan pelanggan yang loyal pihak kereta api 
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terlebih dahulu harus mampu mebuat pelanggan tersebut percaya dengan 
kualitas pelayanan yang diberikan. 
7. Kepuasan mampu (sukses) memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan. Sama seperti poin sebelumnya, temuan ini juga dapat 
dijadikan masukan bagi pihak kereta api. Bahwa untuk mendapatkan pelanggan 
yang loyal pihak kereta api selain harus terlebih dahulu mampu mebuat 
pelanggan tersebut percaya juga dapat dengan membut pelanggan kereta api 
malioboro ekspres puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan. 
8. Kualitas pelayanan kereta api malioboro ekspres ditingkatkan agar pelanggan 
semakin loyal pada kereta api malioboro ekspres. 
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